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This study aimed to analyze the quality of service, product quality savings on 
customer satisfaction and quality of service, product quality savings on customer 
satisfaction with the location as moderating variable. The study involved one Islamic 
Bank in Surakarta. 
This study uses primary data derived from questionnaires to customers BNI Syariah 
Branch of Surakarta. Population in the study of all customers of BNI Syariah Branch 
of Surakarta who haveaccount savings. The research sample was determined by 
convenience sampling method. Testing the hypothesis in this study using multiple 
regression analysis. 
The results of regression model is: (1) variable quality of service no effect and 
statistically significant toward customer satisfaction, (2) variable quality savings 
products influence positively and statistically significant toward customer 
satisfaction, (3) variable quality of service with the location as a moderating effect on 
positive and statistically significant toward customer satisfaction, (4) the variable 
quality of the location as a savings product with no moderating influence and is not 
statistically significant to customer satisfaction. 
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A PENDAHULUAN 
Dewasa ini, tuntutan dan kebutuhan masyarakat akan jasa produk 
perbankan semakin meningkat, seiring meningkatnya pengetahuan atau kemajuan. 
Pada situasi persaingan perbankan, bank-bank membutuhkan usaha yang keras 
untuk mendapat calon nasabah dan mempertahankan yang sudah ada ditangan.  
Agar masyarakat mau menyimpan uangnya di bank, maka pihak perusahaan yang 
beroperasi dalam sektor jasa terutama perusahaan perbankan memberikan 
rangsangan berupa balas jasa yang akan diberikan kepada para nasabah. 
Kepuasan pelanggan sangat diperhatikan oleh perusahaan karena akan 
berdampak pada kinerja penjualan. Kepuasan pelanggan berkontribusi pada 
sejumlah aspek krusial, seperti terciptanya loyalitas pelanggan, meningkatkan 
reputasi perusahaan, berkurangnya elastisitas harga, berkurangnya biaya 
transaksi masa depan dan meningkatnya efisiensi dan produktifitas karyawan. 
Salah satu cara utama mendiferesiasikan sebuah perusahaan jasa adalah 
memberikan jasa berkualitas lebih tinggi dari pesaing secara konsisten. Kuncinya 
adalah memenuhi atau melebihi harapan kualitas jasa pelanggan. 
Faktor lain yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah kualitas 
produk. Payne dalam Hidayat (2009) memberikan definisi kualitas produk adalah 
suatu bentuk dengan nilai kepuasan yang kompleks. Nasabah membeli jasa untuk 
memenuhi kebutuhannya dan nasabah akan memberikan nilai dalam proporsi 
terhadap kemampuan layanan untuk melakukan hal tersebut. Nilai yang 
diberikan pelanggan berhubungan dengan benefit atau keuntungan yang akan 
diterimanya. Kualitas produk tabungan didapatkan dengan cara menemukan 
keseluruhan harapan pelanggan, meningkatkan nilai produk atau pelayanan 
dalam rangka memenuhi harapan pelanggan tersebut. 
Seiring perkembangan Bank Syariah yang pesat di seluruh daerah, hal 
yang perlu dipertimbangkan untuk memberikan kepuasan kepada nasabah yaitu 
lokasi Bank Syariah. Lokasi yang strategis, berada di pusat keramaian, dan 
banyaknya kantor cabang Bank BNI Syariah di setiap daerah, maka memudahkan 
para nasabah untuk melakukan transaksi dengan mengeluarkan biaya yang 
sedikit. Dengan seluruh upaya Bank Syariah untuk memberikan pelayanan yang 
terbaik, maka akan menghasilkan kepuasan bagi para nasabah yang menabung di 
Bank Syariah. Pentingnya dilakukan penelitian ini diharapkan dapat memberikan 
kontribusi pada pengembangan literatur dibidang perbankan khususnya yang 
berkaitan dengan perbankan syariah. 
B TINJAUAN PUSTAKA 
a Kepuasan Nasabah 
Kepuasan tidak hanya diukur dengan uang, tetapi berdasarkan pada 
pemenuhan kebutuhan yang dibutuhkan oleh seseorang. Kepuasan 
(Satisfaction) berasal dari bahasa latin yaitu satis yang berarti enough atau 
cukup dan facio yang berarti to do atau melakukan, sehingga kepuasan 
dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu 
memadai. 
b Kualitas Pelayanan 
Kualitas (quality) menurut Montgomery dalam Harbani (2007), “the 
extent to which products meet the requirement of people who use them”. 
Yang artinya bahwa suatu produk dikatakan berkualitas bagi seseorang 
kalau produk tersebut dapat memenui kebutuhannya. 
c Kualitas Produk 
Kualitas menurut Philip Kotler (2000) adalah keseluruhan ciri serta sifat 
dari suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuannya 
untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat. Ini 
merupakan kualitas yang berpusat pada konsumen. Menurut Kotler dan 
Amstrong (2003). Produk adalah semua yang dapat ditawarkan kepada 
pasar untuk diperhatikan, dimiliki, digunakan, atau dikonsumsi yang dapat 
memuaskan keinginan atau kebutuhan pemakainya. 
d Lokasi 
Buchari Alma (2003) mengemukakan bahwa ”Lokasi adalah tempat 
perusahaan beroperasi atau tempat perusahaan melakukan kegiatan untuk 
menghasilkan barang dan jasa yang mementingkan segi ekonominya”. 
Pemilihan lokasi yaitu memilih lokasi usaha yang tepat sangat 
menentukan keberhasilan dan kegagalan usaha dimasa yang akan datang. 
C PENGEMBANGAN HIPOTESIS 
a. Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasaan Nasabah 
Kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah tidak terlepas 
dari kreativitas perusahaan perbankan. Untuk mewujudkan pelayanan 
yang berkualitas pada kepuasan nasabah, maka pihak perbankan harus 
mampu memahami nasabah dan harapannya dari kualitas pelayanan. 
Hal itu sangat penting karena kepuasan nasabah merupakan 
perbandingan antara persepsi dengan harapan nasabah terhadap 
pelayanan yang dirasakan. 
Sanka (2012) mengungkapkan ada korelasi positif dan 
signifikan antara dimensi kualitas pelayanan dengan kepuasan 
pelanggan. Penelitian tersebut sejalan dengan Tuti Hastuti (2013) yang 
menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 
nasabah. 
H1 : Kualitas Pelayanan Berpengaruh Terhadap Kepuasan Nasabah  
b. Kualitas Produk Tabungan Terhadap Kepuasan Nasabah 
Kualitas produk dapat dinyatakan sebagai harapan dan persepsi 
para konsumen dengan kinerja yang sesungguhnya. Kualitas produk 
harus sesuai dengan yang dijanjikan pada semua kegiatan dalam 
pemasaran. Bagi nasabah pemakai produk ini harus dikomunikasikan 
dengan baik karena dapat membangun kepuasan nasabah untuk 
memakai produk ini atau tetap mempertahankan memakai produk ini. 
Penelitian yang dilakukan Monica (2014) menunjukkan  bahwa  
variabel  produk  dalam  perusahaan  perbankan  berpengaruh terhadap  
kepuasan  nasabah.   
H2 : Kualitas Produk Berpengaruh Terhadap Kepuasan Nasabah 
c. Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Dengan Lokasi 
Sebagai Variabel Moderating 
Faktor yang menentukan tingkat keberhasilan dan kualitas 
perusahaan adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan 
pelayanan kepada pelanggan.  Pelayanan bank yang cepat, nyaman  
dan mudah  akan memuaskan nasabah dalam menyimpan atau menarik 
dananya di bank. Responden yang  telah berhubungan di bank syariah 
ini cenderung terus mau menjadi nasabah di bank syariah karena 
pelayanan yang diberikan dianggap memuaskan dengan lokasi bank 
yang strategis dan mudah dijangkau.  
Menurut Umar (2003) penentuan lokasi yang perlu 
mempertimbangkan banyak hal antara  lain mudah  dan dapat diakses 
oleh konsumen, lalu lintas orang-orang, tempat parkir yang memadai, 
lingkungan yang mendukung usaha, kesesuaian dengan lokasi pesaing 
dan izin lokasi dari pihak berwenang.  
H3 : Kualitas Pelayanan Berpengaruh Terhadap Kepuasan Nasabah 
dengan Lokasi Sebagai Variabel Moderating 
 
d. Kualitas Produk Tabungan Terhadap Kepuasan Nasabah Dengan 
Lokasi Sebagai Variabel Moderating 
Kepuasan produk perlu  adanya  inovasi  produk  yang  dapat  
dilakukan  dengan menciptakan produk unggulan yang dapat 
memenuhi harapan nasabahnya. Dalam meningkatkan  kepuasan  
produk  memerlukan penguatan  merek  sebagai  salah  satu  brand  
yang  kuat,  hal  ini  dapat dilakukan dengan meningkatkan komitmen 
perusahaan kepada nasabahnya.  
Persepsi terhadap suatu produk juga dipengaruhi oleh eksterior 
dan  interior, sehingga tata letak dan lingkungan tempat penyampaian 
produk menjadi penting untuk diperhatikan khususnya berkaitan 
dengan lokasi bank. 
H4 : Kualitas Produk Tabungan Berpengaruh Terhadap Kepuasan 
Nasabah dengan Lokasi Sebagai Variabel Moderating 
D METODE PENELITIAN 
a Populasi dan Sampel 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah BNI Syariah Cabang 
Surakarta yang melakukan transaksi tabungan di BNI Syariah Cabang Surakarta. 
Karena keterbatasan waktu,  biaya dan pihak bank yang membatasi jumlah 
sampel, peneliti tidak meneliti semua individu dalam penelitian, tetapi hanya 
sebagian saja yang diterapkan dapat menggambarkan seluruh populasi yang ada. 
Oleh karena populasi tidak diketahui, maka pengambilan sampel dengan 
menggunakan convenience sampling yaitu mengambil responden sebagai sampel 
berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan 
peneliti dan dapat digunakan sebagai sampel (Sugiyono, 2004). Jumlah sampel 
dalam penelitian ini sebanyak 50 responden. Sampel yang diambil adalah seluruh 
nasabah penabung pada Bank BNI Syariah Cabang Surakarta yang jumlahnya 
setiap hari bertambah dan tidak dapat ditentukan secara pasti. 
b Data dan sumber data 
Dalam penelitian ini data yang digunakan adalah data primer yang 
dikumpulkan secara khusus melalui kuesioner yaitu daftar pernyataan yang diisi 
oleh responden.  
c Definisi operasional variabel dan pengukuran variabel 
1. Variabel Independen 
a. Kualitas Pelayanan 
Kelima indikator tersebut menurut Parasuraman, Zeithaml dan Berry 
(1985) dalam Tjiptono (2005) yang digunakan untuk mengukur kualitas 
pelayanan adalah sebagai berikut ini: 
a. Bukti Fisik (Tangibles) 
Dimensi tangibles dijabarkan lagi menjadi indikator-indikator : ruang 
tunggu pelayanan, loket pelayanan, lokasi (jarak  sulit dijangkau  atau 
tidak), perlengkapan  dan peralatan  yang dipergunakan (teknologi), 
penampilan petugas pelayanan. 
b .  Keandalan(Reliability) 
Dimensi reliability dijabarkan lagi menjadi indikator-indikator: 
Keandalan petugas dalam memberikan informasi pelayanan, 
Keandalan petugas dalam melancarkan prosedur pelayanan, 
Keadalanan petugas dalam memudahkan teknis pelayanan, Ketepatan 
waktu, Pelayanan yang sama untuk semua pelanggan, Sikap 
simpatik, Akurasi yang tinggi. 
c. Ketanggapan (Responsiveness) 
Dimensi responsiveness dijabarkan lagi menjadi indikator-indikator 
:Respon keluhan warga, Respon saran warga , Respon kritikan warga 
,Kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat 
(responsif) dan tepat kepada pelanggan dengan informasi yang jelas. 
d. Jaminan (Assurance) 
Dimensi assurance dijabarkan menjadi indikator-indikator : 
Kemampuan administrasi petugas pelayanan, Kemampuan untuk 
melahirkan kepercayaan dan keyakinan  pada diri pelanggan, 
Kemampuan sosial petugas pelayanan. 
e. Empati (Empathy) 
Dimensi emphaty dijabarkan lagi menjadi indikator-indikator 
:Perhatian petugas pelayanan, Kepedulian petugas, Keramahan 
petugas pelayanan. 
b. Kualitas Produk Tabungan 
Adapun indikator dalam kualitas produk menurut Kotler dan Keller 
(2009)  adalah sebagai berikut: 1. Kinerja 2. Daya tahan 3. Keandalan 
2. Variabel Dependen 
Dalam penelitian ini kepuasan nasabah menjadi variabel dependennya, 
menggunakan enam indikator dalam mengukur kepuasan konsumen antara 
lain : Kualitas dan kesediaan jasa, Kemudahan dan kenyamanan dalam 
pelayanan, Ketepatan pelayanan, Keterbukaan informasi, Penilaian konsumen, 
Kemampuan berkomunikasi 
3. Variabel Moderating 
Dalam penelitian ini yang menjadi variabel moderating adalah lokasi. 
Menurut Fandy Tjiptono (2006) dalam penelitian Aprih Santoso dan Sri 
Widowati (2011) variabel lokasi lebih memakai indikator berikut: 
Keterjangkauan Lokasi, Kelancaran akses menuju lokasi, Kedekatan lokasi. 
 
 
E ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
a Statistik Deskriptif 
Analisis statistik deskriptif merupakan analisis untuk memberikan gambaran 
atau deskriptif mengenai variabel-variabel yang diteliti dengan melihat dari 
nilai minimum, nilai maksimum, nilai rata-rata atau mean, dan standar 
deviasi.  
b Uji Kualitas Data 
a. Uji Validitas (Validity Test) 
Untuk mengetahui apakah masing-masing pertanyaan valid atau tidaknya, 
maka maka penulis menggunakan nilai r (r hitung) harus lebih besar daripada 
r tabel. Koefisien korelasi tabel yang diambil adalah  = 5% dengan angka 
kritik 0,288. 
b. Uji reliabilitas  
Menunjukkan bahwa nilai Alpha lebih dari 0,6. Oleh karena itu dapat 
ditentukan bahwa semua instrumen penelitian ini adalah reliabel.  
c Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas 
Dalam penelitian ini uji Kolomogorov-Smirnov Z, dari hasil perhitungan 
tersebut adalah nilai probabilitas 0,262 > 0,05; sehingga menunjukkan 
bahwa distribusi data dalam penelitian ini adalah normal. 
b. Uji Multikolonieritas 
Hasil uji multikolonieritas menunjukkan bahwa seluruh variabel 
independen memiliki nilai Tolerance Value (TV)  lebih besar dari 0,10 
dan nilai VarianceInflation Factor (VIF) lebih kecil dari 10 sehingga 
dapat disimpulkan bahwa hubungan linier diantara variabel-variabel 
bebas dalam model regresi tidak mengandung multikoliniearitas. 
c. Uji Heteroskedastisitas 
Dalam penelitian ini mendeteksi adanya heteroskedastisitas yaitu 
dengan menggunakan uji glejser. Hasil perhitungan diketahui bahwa nilai 
signifikansi masing-masing variabel independen lebih besar dari 0,05; 
sehingga menunjukkan bahwa model regresi dalam penelitian ini tidak 
terjadi masalah heteroskedastisitas.  
A. Pengujian Hipotesis 
1. Hasil analisis regresi linear berganda 
Hasil Uji Regresi Linier Berganda 
Variabel B T Sig 
Constant 15,542   
KPL -3,444 -2,127 0,039 
KPT 2,990 2,285 0,027 
KPL*LOK 0,403 2,092 0,043 
KPT*LOK -0,311 -1,995 0,053 
R
2
  = 0,351  Fhitung  = 5,667 
Adjusted R
2
 = 0,289  Sig = 0,001 
 
KN =  15,542 - 3,444KPL + 2,990KPT + 0,403PKL*LOK  
– 0,311KPT*LOK + e 
Untuk menginterpretasi hasil dari analisis tersebut, dapat diterangkan: 
1) Konstanta sebesar 15,542 menunjukkan bahwa KPL, KPT, KPL*LOK 
dan KPT*LOK sebesar nol, maka Kepuasan Nasabah (KPN) akan 
meningkat. 
2) Koefisien regresi KPL naik 1 satuan maka kepuasan nasabah (KPN) turun 
sebesar  3,444. 
3) Koefisien regresi KPT naik 1 satuan maka kepuasan nasabah (KPN)  naik  
sebesar  2,990. 
4) Koefisien regresi KPL*LOK naik 1 satuan maka kepuasan nasabah (KPN)  
naik sebesar 0,403. 
5) Koefisien regresi KPT*LOK naik 1 satuan maka kepuasan nasabah (KPN) 
turun sebesar 0,311.  
2. Uji F 
Pengujian ini dimaksudkan untuk menguji apakah model regresi 
dengan variabel dependen dan variabel independen mempunyai pengaruh 
secara statistik. Hasil uji F dapat diketahui bahwa Fhitung > Ftabel yaitu 5,677 > 
2,84 dan nilai probabilitas = 0,001 <  = 0,05. Hal ini berarti Ho ditolak, 
sehingga variabel KPL, KPT, KPL*LOK dan KPT*LOK mempunyai 
pengaruh secara bersama-sama terhadap Kepuasan Nasabah (KPN). Dengan 
demikian, model yang digunakan adalah fit. 
3. Uji R2 
Hasil perhitungan untuk nilai R
2
 untuk diperoleh dalam analisis regresi 
berganda diperoleh angka koefisien determinasi dengan adjusted-R
2
 model 1 
sebesar 0,289. Hal ini berarti bahwa 28,9% variasi variabel KN dapat 
dijelaskan oleh variabel KPL, KPT, KPL*LOK dan KPT*LOK, sedangkan 
sisanya yaitu 71,1% dijelaskan oleh faktor-faktor lain diluar model yang 
diteliti.  
4. Uji t 
Berdasarkan hasil analisis dapat diketahui hasil uji t seperti tampak 
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Sumber: data diolah 
Pembahasan 
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah  
KPL diketahui nilai signifikansi 0,039 <  = 0,05. Oleh karena itu, H1 
diterima, artinya secara KPL mempunyai pengaruh secara signifikan  terhadap 
Kepuasan Nasabah. Hal ini berarti terbukti hubungan kualitas layanan dan 
kepuasan nasabah tidak lepas dari pembicaraan kreativitas layanan perbankan 
untuk dapat menciptakan suatu layanan yang berkualitas, selain itu pihak bank 
juga harus mampu untuk dapat mengidentifikasi tingkat nasabahnya, sehingga 
dapat memahami tingkat persepsi dan harapan nasabah atas kualitas yang 
telah diberikan oleh pihak Bank. Jadi terjadi perbedaan persepsi antara 
nasabah satu dengan nasabah lainnya dalam menilai kinerja bank tersebut 
antara lain terjadinya kesalahan dalam melakukan pencatatan keuangan, 
kemampuan dalam memperhatikan keluhan nasabah, karyawan yang tidak 
bersikap profesional dan ramah, karyawan yang tidak mampu menjawab 
pertanyaan nasabah, banyaknya kantor, informasi produk yang kurang jelas. 
Penelitian ini konsisten dengan penelitian Dewi Nur Ika, 2013, Tuti 
Hastuti, 2013 yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan mempunyai 
pengaruh terhadap kepuasan nasabah.  
 
2. Pengaruh Kualitas Produk Tabungan terhadap Kepuasan Nasabah 
KPT diketahui nilai thitung (2,285) lebih besar daripada ttabel (2,021) dan 
nilai signifikansi 0,027 <  = 0,05. Oleh karena itu, H2 diterima, artinya 
secara KPT mempunyai pengaruh secara signifikan  terhadap Kepuasan 
Nasabah. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk dalam 
perusahaan perbankan sebagai salah satu yang dapat meningkatkan kepuasan 
konsumen sehingga perlu adanya inovasi produk yang dapat dilakukan agar 
dapat menciptakan produk unggulan yang dapat memenuhi harapan 
nasabahnya. 
Penelitian ini konsisten dengan  penelitian Wulandari (2014) yang 
menyatakan bahwa kualitas produk mempunyai pengaruh terhadap kepuasan 
nasabah. 
3. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah dengan Lokasi 
sebagai moderating. 
KPL*LOK diketahui nilai thitung (2,092) lebih besar daripada ttabel 
(2,021) nilai signifikansi 0,043 <  = 0,05. Oleh karena itu, H3 diterima, 
artinya secara KPL*LOK mempunyai pengaruh secara signifikan  terhadap 
Kepuasan Nasabah. Dengan adanya lokasi sebagai variabel moderating, maka 
penelitian ini berhubungan dengan penelitian Dewi Nur Ika (2013) dan Tuti 
Hastuti (2013). 
4. Pengaruh Kualitas Produk Tabungan terhadap Kepuasan Nasabah dengan 
Lokasi sebagai moderating. 
KPT*LOK diketahui nilai thitung (-1,995) lebih besar daripada ttabel (-
2,021) dan nilai signifikansi 0,053 <  = 0,05. Oleh karena itu, H4 ditolak, 
artinya secara KPT*LOK tidak mempunyai pengaruh secara signifikan  
terhadap Kepuasan Nasabah. Dengan adanya lokasi sebagai variabel 




Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah diuraikan di 
atas, maka penulis dapat memberikan kesimpulan sebagai berikut : 
1. Hasil analisis H1 diterima sehingga KPL mempunyai pengaruh secara 
signifikan terhadap kepuasan nasabah, hal ini dibuktikan dengan nilai 
signifikan sebesar 0,039 <  = 0,05 dan didukung oleh penelitian Dewi Nur 
Ika (2013) dan Tuti Hastuti (2013). 
2. H2 diterima sehingga KPT mempunyai pengaruh secara signifikan terhadap 
kepuasan nasabah, hal ini dibuktikan dengan nilai signifikan sebesar 0,027 < 
 = 0,05 dan didukung oleh penelitian Wulandari (2014). 
3. H3 diterima sehingga KPL*LOK mempunyai pengaruh secara signifikan 
terhadap kepuasan nasabah, hal ini dibuktikan dengan nilai signifikan sebesar 
0,043 <  = 0,05 dan berhubungan oleh penelitian Dewi Nur Ika (2013) dan 
Tutu Hastuti (2013). 
4. H4 ditolak sehingga KPT*LOK tidak mempunyai pengaruh secara signifikan 
terhadap kepuasan nasabah, hal ini dibuktikan dengan nilai signifikan sebesar 
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